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INTRODUCCION
SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO (SIAU)

En el cumplimiento de su misién y de acuerdo con las diferentes normas, que van
desde la misma Constitucion Politica Nacional, la Ley 100 de 1993, el Decreto 1757
de 1994, el Decreto 1011 de 2006 y muy especificamente la Ley 1474 de 2011 que
se refiere al Estatuto Anticorrupcion, la Oficina de Atencion al Usuario de la ESE
Hospital del Rosario tiene desde su hacer, un enfoque de atencion alineado con el
modelo de atencién Institucional, centrado como Amiga de la Mujer y de la Infancia
— IAMI, que presta servicios de salud de primer nivel en el usuario y su familia,
buscando responder a las necesidades y problemas que obstaculizan su acceso a
la salud, facilitando mediante la orientacién y aplicacién del conocimiento de la
normatividad Institucional y de la legislacion vigente, el ejercicio de los derechos y
los deberes de los usuarios para articular los recursos propios, los existentes en el

sistema y activar las redes de apoyo institucionales.
El proceso SIAU esta conformado por tres procedimientos:

1. Atencién y Orientacién al Usuario
2. Gestién de Reclamos, Sugerencias, Agradecimientos y Felicitaciones.

3. Monitoreo de la Satisfacciéon del Usuario.

Carrera 9 No. 32-50 Km 1 - Via a Neiva / Campoalegre - (H)

lo n e S’_’\/\J\[\'\f".
Teléfono administracion: 317 893 3357 N U es“»"a p CJS|0

cuidar tu salud -




0000©®

HOSPITAL DEL

E.S.E. Hospital Del Rosario

Acreditado IAMI
por el Min. de Proteccién Social - UNICEF - Sec. de Salud del Huila
segun Resolucién 001244 del 5 de Agosto de 2008

Nit. 891180039-0

CAMPDALEGRE - HUILA

1. ATENCION Y ORIENTACION AL USUARIO

Como eje fundamental del proceso de SIAU, desarrollado principalmente mediante
este procedimiento, se busca siempre mostrar al usuario la comprension de su
situacion, transmitirle el esfuerzo realizado por intentar resolver su necesidad y de
paso educarlo sobre los conductos regulares, mecanismos y formas de acceder al
Sistema de Salud actual. Y es preciso destacar la importancia de este eje, debido a
que los determinantes sociales tienen cada vez mayor relevancia e impacto en la
calidad de la salud de los usuarios y cuya influencia se ve reflejada en la misma
predisposicién con la que llegan al servicio, llegando incluso a dificultar el proceso
de atencién. Para la ejecucion de lo anterior, la oficina de Atencion al Usuario cuenta
con un funcionario y dispone de canales de comunicacion directa que promueven y
facilitan la participacién de la comunidad. Estos son:

Teléfono Administracion: 3178933357
Teléfono Urgencias: 3178934013
Linea Gratuita: 018000915521

| Toda correspondencia documentos o escritos — en la oficina de
Atencion al usuario SIAU en el horario de 7:00 Am — 12:00 M
2:00 Pm —5: 00 pm

http://www.hospitaldelrosario.gov.co/portal/atencionalusuario/serv
icios- virtuales/pqrf/

siau@hospitaldelrosario.gov.co
administracion@hospitaldelrosario.gov.co

Proceso personalizado en la oficina de atencién al usuario
ubicada en el primer piso en horario habil.

Existen 4 buzones de sugerencias ubicados 1 en el pasillo de
atencion de consulta externa, 1 en urgencias, 1 en atencién
Hospitalizacion 1 en Promocién y Mantenimiento de la salud
(PYM). Los cuales son revisados todos los dias, para luego
realiza el tramitede dar respuesta en los términos establecidos
por el manual del usuario.
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2. Gestion de Reclamos, Sugerencias, Agradecimientos y Felicitaciones.

Como proceso del SIAU, se desarrolla la gestién de reclamos, sugerencias,
agradecimientos y felicitaciones, haciendo uso de los formatos de registro cuya
manifestacion se recibe se tramite y se da soluciéon, mediante este procedimiento
se busca siempre mostrar al usuario la comprensién de su situacion, transmitirle el
esfuerzo realizado por intentar resolver su necesidad.

> El procedimiento de recepcion, tramite de las peticiones, quejas y reclamos
se realizada de la siguiente manera correspondiente.

> Diligencia el formato para quejas, reclamos y sugerencias. Se recibe y se
radica la manifestacion interpuesta por el usuario.

> Validar la informacion emitida por el usuario.

> Analizar y direccionar la peticion, queja, reclamo, sugerencia o felicitacion,
de acuerdo al area involucrada.

> Enviar el oficio remisorio con copia del formato al jefe del area involucrada,
calidad y gerencia.

> Recepcionar y analizar la respuesta formal y elaboracion del reporte final.

> Remitir e informar la respuesta oficial al usuario.

De esta manera se realiza el procedimiento buscando el bienestar del usuario y
mejorar la atencion como E.S.E Hospital del Rosario.

d } . - [ S

Es una actuacién por medio B la .expresién 0 £ la oposicién o contrarledad [ ] W&E:;;': :or? erﬁtsauario Es la manifestacién que
de la cual el usuario, de manifestacin que le hace el | presentada por el usuarlo, con el } | para incidir en el i expresa el agrado 0
manera respetuosa, solicita a usuario a la empresa por la | objeto de que la empresa revise | | meioramiento de un proceso | satisfaccisn con un
la empresa cualquier inconformidad que le geners | Iady wsl:e Uﬂ; ad}r;::éﬂ e { de:?a emepresa cuyo%bjeto { | funcionario 0 con el proceso
. : : : | relacionada con cion del | | S | o
informacién relacionada con la prestacién de nuestros s umﬂmg eonémios, |{ 8 relacionado con/la que genera el servicio.

Servicios.

la prestacion del servicio. , || prestacién del servicio.
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
(P, Q, R, S, F), FORMALES DE ABRIL A JUNIO DE 2026

Tabla No 1 Fuente: Oficina SIAU ESE del Rosario de Campoalegre
ANALISIS

Tabla No 1. Se evidencia el consolidado del segundo trimestre de 2026, donde se
han recibido un total de ocho (8) manifestaciones por los usuarios quienes utilizan
los diferentes servicios de la ESE Hospital del Rosario, a lo que se refleja que en el
mes de mayor manifestaciones interpuestas fue el mes de abril con un total de 4
manifestaciones de las cuales fueron una ( 1) queja, una (1) sugerencia, dos (2)
felicitaciones, en mayo con tres (3) queja; por Ultimo se tiene el mes de junio con
una (1) queja.

A cada una de las anteriores quejas, sugerencias y felicitaciones recibidas y
radicadas de los usuarios que utilizan los servicios de la E.S.E Hospital del Rosario
se realizd el tramite establecido segun lo indicado en el Manual de Atencion al
Usuario, en cumplimiento a los términos de oportunidad.
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CONSOLIDADO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, FELICITACIONES DEL SEGUNDO
TRIMESTRES DE 2026.
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CANALES DE RADICACION DE P.Q.R.S.F VIGENCIA
SEGUNDO TRIMESTRE DEL ANO 2026

Tabla No 2 Fuente: Oficina SIAU ESE del Rosario de Campoalegre

Tabla No 2. Se relacionan los canales de radicacion se evidencia que las
manifestaciones por escrito del segundo trimestre de 2026, la mayor cantidad que
se presentaron fue por el canal de oficina de SIAU, con 5 manifestaciones de las
cuales fueron cuatro (4) quejas y una (1) felicitacion; seguido del canal de buzdn de
sugerencias con 3 manifestaciones una (1) queja, una (1) sugerencia y una (1)
felicitacion.
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CONSOLIDADO P.Q.R.S.F. POR SERVICIO VIGENCIA SEGUNDO
TRIMESTRE DEL ANO 2026

Tabla No 3 Fuente: Oficina SIAU ESE del Rosario de Campoalegre

Tabla No 3.

Se evidencia que el servicio donde se presentaron mayor cantidad de
manifestaciones fue urgencias con un total de 6 de las cuales 4 fueron quejas, 2
felicitaciones, en el en el servicio de farmacia con una 1 sugerencia; en el servicio
por ultimo en el servicio de facturacién 1queja.

Procedimiento: Se realiza la retroalimentacion correspondiente de la
inconformidad interpuesta por los usuarios a la coordinadora de cada servicio e
igualmente al grupo de seguimiento y vigilancia de seguridad al paciente, talento
humano y calidad; de esta manera.
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NATURALEZA DE LAS QUEJAS RECEPCIONADAS POR LOS
DIFERENTES CANALES DE RECEPCION VIGENCIA DEL
SEGUNDO TRIMESTRE DEL ANO 2026.

Durante la vigencia del segundo trimestre del afio 2026; se radicaron un total
de (8) manifestaciones, cinco (5) quejas, dos (2) felicitaciones y una (1)
sugerencias estas PQRSFS reflejan las siguientes caracteristicas con su
respectiva solucion.

Se evidencia que el dia
2 de abril de 2026
ingres6 al servicio de
urgencias el paciente
Jorge Leonardo joven,
quien manifesté como
motivo de consulta la
solicitud de terminacion

y ampliacién de una
incapacidad médica
ambulatoria, asociada a
una patologia de
caracter cronico, la cual,

ml;?wl:f? ens?ca segun lo referido por el
Ny mismo pacnente_,’es de
con la atencién laga evolucu_)p.
W ‘ oo durante la atencion, el
7-abr-26 QUEJA BUZON DE NUEVA EPS DEJeferson 10 personal de salud
SUGERENCIAS jara' indica que realizo la valoracion
o a'tencién fue clinica con_'respondiente,
desinteresada garar'mt’lzando ana
con el paciente alencion oportl:ma,
i integral y humanizada,
conforme a los
protocolos

institucionales y a los
lineamientos del sistema|
general de seguridad
social en salud.
en el marco de dicha
atencion, se le explico al
paciente que la

expedicion y/o
ampliacién de
Y incapacidades
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derivadas de patologias
cronicas de manejo
ambulatorio debe
realizarse a través del
servicio de consulta
externa, en donde se
asegura la continuidad
del tratamiento, el
seguimiento clinico y la
pertinencia de este tipo
de decisiones médicas.

SUGERENCIA

BUZON DE
SUGERENCIAS

SANIDAD
MILITAR

Usuaria
manifiesta
solidaridad para
que vendan
medicamentos
en la farmacia
del hospital,
independienteme|
nte tiene que
primar la salud
del paciente

En este sentido, es
importante informar que
los medicamentos
identificados como de
“uso institucional” estan
destinados
exclusivamente a la
atencion de los
pacientes vinculados a
la institucion, por lo cual
no esta permitida su
comercializacion o
entrega para fines
diferentes a los
establecidos. esta
disposicion se
encuentra sustentada
en el decreto 677 de
1995, el cual regula
aspectos relacionados
con medicamentos y
establece la prohibicion
de su comercializacién
cuando estos son de
uso exclusivo
institucional.
asimismo, el
incumplimiento de esta
normativa puede
acarrear consecuencias
legales, tales como
medidas sanitarias
(incluyendo decomiso
de productos o cierre de
establecimientos) y
eventuales
responsabilidades
penales.
de igual manera, el
servicio farmacéutico se
rige por lo dispuesto en
el decreto 780 de 2016
(decreto unico
reglamentario del sector
salud), la resolucién

@ Carrera 9 No. 32-50 Km 1 - Via a Neiva / Campoalegre - (H)
@ Teléfono administracion: 317 893 3357

@ administracion@hospitaldelrosario.gov.co
@ www.hospitaldelrosario.gov.co




HOSPITAL DEL

CAMPOALEGRE - HUILA

E.S.E. Hospital Del Rosario

Acreditado IAMI
por el Min. de Proteccion Social - UNICEF - Sec. de Salud del Huila

segun Resolucion 001244 del 5 de Agosto de 2008
Nit. 891180039-0

1403 de 2007, que
establece el modelo de
gestion del servicio
farmacéutico, asi como
por los lineamientos y
conceptos de vigilancia
emitidos por el Invima,
garantizando asi la
calidad, seguridad y uso
adecuado de los
medicamentos

Usuaria
manifiesta
agr:g: f;":j're;tos Se rea!liz_a el respectivo
Moctha iviana procedimiento de pgrsfy
Botello por su se proqede a entregar
FELICITACION | OFICINADE | SANITAS carisma, / olaimeg e
elicitaciones al
Sl r on:ﬁ)el::E;; - profesional mencionado
gmabili el I;I en la manifestacion
atencion de la
menor.
Usuaria
manifiesta
agradecimientos
con la dra.
Martha Viviana Se realiza el respectivo
Botelloy a la procedimiento de
enfermera clara PQRSF y se procede a
FELICITACION OFICINA DE |NO IDENTIFICA | Sanchez por su 1 entregar oficialmente las
SIAU carisma, felicitaciones al
excelente profesional mencionado
profesionalismo, en la manifestacion
atencion y
amabilidad con la
atencion de la
menor.
La sefiora Es importante precisar
Angela que, en pacientes
Quimbaya, pediatricos, algunas
acudiente del lesiones
menor Emiliano osteoarticulares pueden
ome, quien presentar hallazgos
manifiesta radiolégicos sutiles o
OFICINA DE inconformidad dificiles de identificar en
QUEJA SIAU sz 2as con la atencién 2 una valoracién inicial,
del médico debido a los procesos
Carlos Sandino, normales de crecimiento
indica y presencia de nucleos

negligencia por
parte del médico
tratante porque

no lo remitié paral

de osificacion en
desarrollo, situacion
ampliamente descrita en
la literatura médica. en
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descartar , indica
que el medico no
tiene
conocimiento.

este caso, la conducta
médica adoptada
inicialmente obedecié al
criterio clinico derivado
de los hallazgos
disponibles en el
momento de la atencion.
de igual manera,
revisados los registros
clinicos, no se evidencia
omision deliberada,
negligencia o intencion
de afectar la salud del
menor por parte del
profesional tratante. por
el contrario, una vez
identificado el hallazgo
en la nueva valoracion,
se garantizé la
continuidad, oportunidad
y pertinencia en la
atencién médica
requerida. asi mismo, se
evidencié que durante
dicha atencién se
orden6 seguimiento
ambulatorio por
pediatria y se brindaron
recomendaciones y
signos de alarma a la
acudiente, actuaciones
gue se encuentran
registradas en la historia
clinica institucional.

OFICINA DE
QUEJA SIAU

NUEVA EPS

la sefiora luz
Mery gaita,
manifiesta
inconformidad
del servicio de
urgencias por
parte de la jefe
de turno, ya que
el paciente tiene
remision
pendiente por
oftalmologia,
pero segun
disponibilidad y
referencia de las
entidades de
segundo nivel no
iba hacer
aceptado, por
tanto, le sugieren
que firme retiro

voluntario y haga

De acuerdo con la
verificacion efectuada,
se constato que el
tramite de remision fue
gestionado
oportunamente
conforme a los
protocolos
institucionales vigentes.
sin embargo, es
importante sefalar que
la disponibilidad de
cupos para atencién por
oftalmologia depende
de la capacidad
instalada y de la
aceptacion por parte de
las instituciones
prestadoras de servicios
de salud receptoras, asi
como de las gestiones

adelantadas por la
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Su ingreso a un
segundo nivel
por sus propios

entidad promotora de
salud (eps) responsable
del aseguramiento del

QUEJA

OFICINA DE
SIAU

NUEVA EPS

epicrisis esta
descrito que la
acompanante fue
grosera con el
personal
asistencial quien
hizo parte de la
atencion del
paciente, a lo
que indica que
sea modificada
esta afirmacion

medios a lo que usuario.
se mal interpreto
y se genero
controversia en
el servicio.
Para tal fin, se efectué
la verificacion de la
historia clinica, el
andlisis de los registros
institucionales y la
consulta con el personal
asistencial y
administrativo que
particip6 en la atencion
del usuario. como
resultado de esta
revision, se evidencio
que durante la estancia
del paciente en el
S0 servicio de urgencias se
manifiesta Qresent_aron
1 : manifestaciones de
inconformidad, ; 3
oor que al inconformidad por parte
de la acompanante,
momentode relacionadas
solicitar la

principalmente con el
proceso de remision y
traslado del paciente,
situacion que generd
diversos requerimientos
al personal encargado
de la atencion y gestion
administrativa.
de acuerdo con la
informacion recopilada,
las anotaciones
consignadas en la
historia clinica
corresponden a
registros efectuados por
el profesional tratante
en ejercicio de su
autonomia profesional y
en cumplimiento de los
lineamientos normativos
que regulan el
diligenciamiento de la
historia clinica. dichos
registros tienen como
finalidad documentar los
acontecimientos

relevantes ocurridos
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durante la prestacion de
los servicios de salud y
constituyen parte
integral del registro
clinico del paciente.
asimismo, durante la
investigacion realizada
no se evidenciaron
actuaciones por parte
del personal asistencial
que hubiesen afectado
la calidad de la atencién
médica brindada ni que
hubiesen limitado el
acceso del paciente a
los servicios requeridos.
por el contrario, se
verifico que la institucion
continué desarrollando
las gestiones
correspondientes para
garantizar el proceso de
referencia y traslado,
conforme a los
protocolos y
procedimientos
establecidos.

OFICINA DE
SIAU

QUEJA

SANITAS

Usuaria
manifiesta
inconformidad
con la atencién
de la ventanilla
ndmero 4 de
facturacion,
indica que la
funcionaria
responde de
manera
inadecuada, y
grosera.

De acuerdo con la
verificacion efectuada,
se evidencié que su cita
médica se encontraba
programada para las
8:40 a.m. y que el
proceso de facturacion
fue realizado a las 9:00
a.m., registrandose un
ingreso posterior a la
hora inicialmente
asignada.
segun la informacion
recopilada, al momento
de su llegada se le
informé que, debido al
retraso presentado, era
necesario confirmar con
el profesional de salud
la posibilidad de
brindarle la atencion.
por esta razén, se le
indico acercarse al
consultorio
correspondiente para
consultar la
disponibilidad del
médico. posteriormente,

y pese a haberse
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presentado fuera del
horario programado, se
realizo la facturacion de
la cita con el fin de
facilitar la prestacién del
servicio.
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3. MONITOREO DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LOS SERVICIOS DE
SALUD EN LA VIGENCIA DEL SEGUNDO TRIMESTRE DEL ANO 2026.

La satisfaccion de los usuarios es considerada un indicador de calidad de resultado
y puede definirse como el grado de cumplimiento por parte del Sistema de Salud
respecto de las expectativas del usuario en relacion con los servicios que éste le
ofrece.

Dentro de la metodologia aplicada para medir el grado de satisfaccion se encuentra
la aplicabilidad de la encuesta institucionalizada por la E.S.E. Como instrumento
aplicado en diversos servicios y estructurada para evaluar los procesos: Derechos
y Deberes, Procesos Administrativos, Proceso previo a la atencion, Proceso de
atencion, Proceso posterior a la atencion, Proceso de Retroalimentacion por parte
del usuario y Satisfaccién Global, los cuales integran la globalidad del servicio y
contienen la informacion para el respectivo analisis, el cual es correspondiente al
estudio de encuestas aplicadas.

Durante el segundo trimestre del afio 2026, cada mes se realiza la aplicacion de 300
encuestas realizadas de manera presencial, mediante una llamada telefénica y las
que realizan los usuarios por pagina web, los cuales utilizan los servicios de la ESE
Hospital del Rosario, urgencias, ecografias consulta externa, odontologia,
laboratorio, vacunacion, farmacia, facturacion, planificacién, cronicos, psicologia,
rayos X, hospitalizacion, control de gestantes, control de crecimiento.

A continuacion, se relaciona las gréficas donde son evaluados los criterios de
satisfaccion segun lo establecio la resolucion 256 de 2016, resolucion por la cual se
dictan disposiciones en relacion con el Sistema de Informacion para la Calidad y se
establecen los indicadores para el monitoreo de la calidad en salud de la vigencia
del afio 2024, 2025 y 2026 de esta manera arrojando el porcentaje de satisfaccion
logrado de acuerdo con las encuestas aplicadas a los usuarios que utilizan los
servicios de la E.S.E. Hospital del Rosario.
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PROPORCION DE SATISFACION GLOBAL RESPECTO A LOS
SERVICIOS DE SALUD QUE HA RECIBIDO A TRAVES DE LA IPS?
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Grafica N° 1: Fuente: Oficina SIAU ESE de Rosario Campoalegre

Grafica N° 1. Nos muestra la proporcion de satisfaccion global respecto a los
servicios de salud que utiliza los usuarios durante el segundo trimestre de la vigencia
del aflo 2026, como se evidencia que en el mes de enero se inicia con una
proporcién de un 98%, abril con un 97%, mayo con un 99% junio, de satisfaccion; Lo
cual se evidencia que se logré tener la meta establecida del 98 % de satisfaccion.
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PROPORCION DE SATISFACION: éERECOMENDARIA SU IPS A
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Grafica N° 2: Fuente: Oficina SIAU ESE de Rosario Campoalegre

Grafica N° 2. Nos muestra la proporcién de usuarios que recomiendan la E.S.E
Hospital del Rosario, durante el segundo trimestre del afio 2026, iniciando el mes
de enero se inicia con una proporcién de un 98%, abril con un 98%, mayo 98%, junio
satisfaccion. Donde se evidencia que se logré superar la meta establecida del 98%

de satisfaccion.
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